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En la presente investigación se aborda la documentación del sistema de gestión 
de calidad de la empresa PRIMITIVO S.A.S con sede principal en Circasia, 
Quindío. Para determinar el estado actual de la empresa con respecto al sistema 
de gestión de calidad se realizó un diagnostico utilizando una lista de chequeo de 
la norma ISO 9001:2015, con la que identifico cuales son requisitos documentales 
a los que debe dar cumplimiento la norma, con la información obtenida se realizó 
un análisis en donde se encontró la necesidad de la implementación de un sistema 
de gestión de calidad, por tanto, se propone la realización de la documentación de 
la empresa. 
En la planeación estratégica se planteó la misión, visión y política de calidad, 
objetivos de calidad, mapa de procesos, requisitos legales y reglamentarios, de 
manera que facilite alcanzar las metas de la empresa.  
En cuanto a la parte operacional se construyó la documentación de los 
procedimientos misionales, en donde se tuvo en cuenta las variables que afectan 
a cada una de las actividades realizadas en la empresa, de esta manera 
estandarizar los procesos y mantener los estándares de calidad exigidos por los 
clientes. 
Para los procesos de apoyo se elaboró la documentación necesaria para dar 
cumplimiento a la norma, se identificó la interacción que tiene estos procesos con 
los estratégicos y misionales, así garantizar el adecuado cumplimiento de las 
actividades. 
Finalmente, para verificar el cumplimiento de los requisitos documentales se 
realizó una auditoria fase uno, por medio de una lista de chequeo se evaluó el 
cumplimiento de cada numeral de la norma, se menciona los documentos con lo 











This research addresses the documentation of the quality management system of 
the company PRIMITIVO S.A.S with headquarters in Circasia, Quindío. To 
determine the current state of the company with respect to the quality management 
system, a diagnosis was made using a checklist of ISO 9001:2015, identifying the 
documentary requirements to which the standard must comply, with the information 
obtained an analysis was carried out in which the need for the implementation of a 
quality management system was found , therefore, it is proposed to carry out the 
documentation of the undertaking. 
Strategic planning raised the mission, quality vision and policy, quality objectives, 
process map, legal and regulatory requirements, in a way that facilitates achieving 
the company's goals.  
As for the operational part, the documentation of missionary procedures was built, 
which took into account the variables that affect each of the activities carried out in 
the company, in this way standardize the processes and maintain the quality 
standards demanded by customers. 
For the support processes, the necessary documentation was developed to comply 
with the standard, the interaction of these processes with the strategic and 
missionary ones was identified, thus ensuring the proper fulfillment of the activities. 
Finally, to verify compliance with the documentary requirements a phase one audit 
was carried out, through a checklist the compliance of each numeral of the 
standard wasevaluated, the documents are mentioned with which it is complied 











El consumo de café en el mundo ha ido a aumentando con el pasar del tiempo, 
actualmente se consumen 10 millones de toneladas por año; son muchos los 
países dedicados a la producción de café, los principales son: Brasil, Vietnam, 
Colombia, indonesia entre otros. 
   
El mercado del café esta divido en dos: el café tradicional y el café especial. Se 
diferencia por la calidad del producto, ya que tiene diferentes características como 
especie, variedad, beneficio y demás procesos de la cadena productiva. El café 
tradicional se caracteriza por tener una mayor demanda y oferta que el café 
especial. En cambio, el café especial tiene un mercado más limitado, es más 
exigente con el producto y por eso tiene un mayor valor agregado. En Colombia, el 
café es un producto representativo. Es uno de los más apetecidos a nivel mundial 
y del cual dependen más de 563,000 familias caficultoras. 
 
La alta calidad de café de Colombia, lo diferencia del resto de cafés del mundo por 
su variedad, ya que solo se cultiva café arábigo, el cual es muy apreciado por su 
sabor y aroma, las condiciones geográficas del país son ideales, ya que cuenta 
con clima tropical y alta montaña, estas condiciones climáticas y de suelo han 
hecho que los mismos caficultores especialicen sus cultivos para ofrecer un valor 
agregado en sabor y textura, de ahí nació el mercado de los cafés especiales. 
 
Los departamentos que más producen café en Colombia son: Nariño, Norte de 
Santander, Antioquia, Valle del Cauca, Cundinamarca, Huila, Cauca, Tolima, 
Caldas, Quindío y Risaralda; dada la alta demanda de café muchas empresas se 
han dedicado a su producción y transformación, en el departamento de Quindío se 
encuentra la empresa PRIMITIVO, la cual produce más de 100000 kg de café 
especial anualmente. 
Para mejorar la competitividad de la empresa se propone la documentación de un 
sistema de gestión de calidad que posteriormente se pueda implementar en la 
empresa, de manera que permita mantener la calidad de los productos, 








1. DEFINICIÓN DEL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
En Colombia las empresas certificadas con un sistema de gestión de calidad 
generan ventajas competitivas, sin embargo el 90% de empresas son MiPymes, 
muchas se caracterizan por no tener una infraestructura adecuada, personal 
competente, baja productividad, administración improvisada, escasez de recursos, 
poca planificación, y con un sistema que no está enfocado a su objeto social y sin 
ningún estándar de calidad, sin embargo cuenta con herramientas que podrían 
aportar a un sistema de gestión; es posible que el tamaño de la empresa influya 
en los beneficios de la certificación en calidad (1). 
La actividad económica de las regiones es muy sobresaliente según la adquisición 
y venta de bienes y servicios por la cual es sostenible, para el departamento del 
Quindío su economía está basada en el turismo y comercio lo cual obstaculiza el 
desarrollo, desempeño y relaciones comerciales de otro tipo de empresas 
llevándolas a su liquidación permanente. Debido a la problemática que vive la 
región es necesario que hoy en día las empresas implementen un sistema de 
gestión de calidad no con el fin de garantizar una certificación sino por la 
oportunidad de crecimiento, permanecía en el mercado y desarrollo de la 
economía tanto en la región como en país (2).  
La metodología de implementación de un sistema de gestión de calidad abarca 
todos los procesos operativos, administrativos y estratégicos que va desde la 
planeación, recolección, trasformación y entrega al consumidor final; aun no se 
conoce los beneficios y el impacto que traería un diseño de un modelo que se 
adapte y de cumplimiento a los estándares exigidos por la norma, no se cuenta 
con literatura sobre diseños de un sistema para las MYPIMES que permita 
alcanzar transparencia en las operaciones, conocimiento para mejorar la 
productividad en los procesos, información documentada, estandarización en los 
procesos y una planificación estratégica orientada a los principios para la gestión 
de calidad y mejora continua (3). 
La implementación de un sistema de gestión de calidad tiene como barreras 
principales: las organizacionales y las relacionadas con el proceso de implantación 
y mejora dentro de un sistema, por lo tanto se identifican sus necesidades, 
falencias y requerimientos de manera que se permita obtener un análisis de 
manera objetiva del diseño que mejor aplique (4). 
PRIMITIVO es una empresa dedicada a la producción y comercialización de café  
especial, con experiencia en sus procesos y potencial humano; se caracteriza por 
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ser una empresa destacada en la región del eje cafetero; cuenta con equipos y 
técnicas de producción que permiten realizar los procesos de forma adecuada, 
con buenas prácticas agrícolas, sociales y ambientales, buscando satisfacer la 
necesidad de los cliente, a pesar del potencial de la empresa, no cuenta con un 
sistema de gestión de calidad, haciendo más difícil la identificación de fallas en los 
procesos, la mejora continua, adaptación al mercado y exportación; el 
conocimiento y la experticia permitirá obtener la información necesaria para la 
identificación de las fallas, reprocesos y cuellos de botellas que obstaculizan la 
operación cuando se enfrentan a altos volúmenes de producción. 
En consecuencia, a la problemática que vive el departamento del Quindío se 
pretende aportar conocimiento y mejora a la empresa cafetera PRIMITIVO que 
tiene ya una trayectoria y actualmente no cuentan con un sistema de gestión de 
calidad; desaprovechando ventajas competitivas, y que por convicción vio la 
necesidad de tener que implementar un diseño metodológico de un sistema de 
gestión 9001:2015 que se adapte a su sistema de producción, para asegurar su 
permanencia en el tiempo y desarrollar ventajas competitivas. 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿Cuál sería la documentación requerida para el sistema de gestión de calidad 
basado en la ISO 9001:2015 para la empresa PRIMITIVO? 
1.3. SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA  
 
 ¿Cuál es el estado actual frente a la ISO 9001:2015? 
 ¿Qué requisitos documentales necesita la empresa? 
 ¿El sistema de gestión de calidad documentado cumple con los 












El mercado global es cambiante, llevando a las empresas a generar nuevas 
estrategias que permitan acceder a ellos, la competencia del mercado para los 
países de Sudamérica es muy alta, las limitaciones que tienen  para expandirse a 
un mercado exterior han incrementado; la problemática que presentan las 
empresas está asociada a la falta de competencias necesarias para entrar 
a mercados exigentes; la calidad y el mejoramiento continuo de los productos y 
servicios son requerimientos exigidos a nivel global; las empresas con 
certificaciones de calidad aumentan su productividad y desempeño tanto en un 
mercado nacional como internacional (5).  
 La gestión de la calidad crea ventajas competitivas en las empresas, ya que 
busca la satisfacción de las necesidades, expectativas y requerimientos de los 
clientes y demás partes interesadas, la calidad se puede medir por medio de 
indicadores, que son una herramienta fundamental para las empresas, ya que 
permiten visualizar la situación actual del desempeño de los elementos que se 
miden, brindando a la organización información que permita la toma de decisiones 
que lleven la mejora continua y una adecuada gestión estratégica (6). 
 
La ISO 9001 tiene un enfoque “orientado al cliente” que permite dar cumplimiento 
a los requerimientos de un sistema de gestión de calidad, permitiendo la correcta 
ejecución de los proyectos, esto lleva al éxito sostenido de las PYMES, ya que 
guía a la organización, a la mejora continua y el desempeño, por medio al enfoque 
de la gestión basada en procesos, la participación del liderazgo en las MIPYMES 
es sobresaliente para su avance empresarial ayudando a mejorar la comunicación, 
estimulación intelectual, innovación y competitividad según su direccionamiento y 
crecimiento apropiado; demostrando con desempeño la capacidad, eficiencia y 
efectividad del papel de cada líder en la ejecución de sus actividades y el 
cumplimento de metas (7). 
Para mejorar la competitividad en el sector cafetero es de gran importancia la 
aplicación de buenas prácticas agrícolas principalmente en las actividades de 
certificación, ya que proporcionan características diferenciales en el café, la 
combinación de estas prácticas con la adecuación de procesos técnicos facilita la 
producción de cafés especiales, es de gran importancia la calibración de los 
equipos, tener control de las variables que afectan la calidad del café para cumplir 
con los requerimientos del mercado (8). 
El diseño de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 
contribuirá al aumento de la productividad, eficiencia y la estandarización de los 
procesos en la MIPYMES cafetera PRIMITIVO en Circasia, Quindío; teniendo en 
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cuenta que es una empresa dedicada a la producción de cafés especiales de alta 
calidad y con características únicas resultado de procesos productivos diferentes, 
cuenta con relaciones comerciales dentro del gremio cafetero, lo que hace que la 
empresa tenga credibilidad  y posicionamiento frente a otras. 
Por tanto, se realizará el diseño de un sistema de gestión de calidad acorde a las 
necesidades de la empresa que tomará 4 meses del año 2020, de esta manera se 
aportará a la mejora continua, estandarizando sus procesos, así aseguramos su 
























3.1. OBJETIVO GENERAL  
Documentar un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 
para la MIPYMES cafetera PRIMITIVO en Circasia, Quindío, durante el primer 
semestre del 2020. 
3.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
 Diagnosticar el estado del cumplimiento de los requerimientos de la norma. 
 Documentar los requisitos necesarios para el cumplimiento de la norma ISO 
9001:2015. 





























4. MARCO DE REFERENCIA 
4.1. MARCO TEÓRICO  
 
4.1.1. La Calidad desde el Concepto 
La calidad empieza con la necesidad de buscar satisfacer el cliente y sus partes 
interesadas, con el fin de encontrar beneficios mutuos que mejoren el desempeño 
y la Competividad de la empresa; algunos autores como Gumucio (Gumucio, 
2005) plantean dos tipos de calidad que permiten entender desde lo interno como 
lo externo como puede aportar a la empresa; por otro lado el concepto de calidad 
es implícitamente utilizado en toda empresa que quiere elevar su nivel de 
Competividad y posicionamiento como parte de la gestión que puede llegar a 
desempeñar todo un equipo de trabajo;  sin embargo se puede enfocar el 
concepto de calidad hacia una nueva cultura con un acompañamiento de trabajo 
en equipo que permita el desarrollo del personal y conserve un liderazgo (Sandra 
Sirvent Asensi, 2017). 
Cuando una empresa u organización trabajan tácitamente la calidad, desarrollan 
una filosofía empresarial fuerte que es implantada, trabajada y planeada desde el 
núcleo de cada administración destacando la importancia que otorga la empresa a 
todos sus asociados de negocios, lo cual permite que todos estén alineados a su 
filosofía para lograr fortalecer una planeación estratégica generando, ganancias, 
beneficios, ventajas, posicionamiento y fidelización; como dice Camargo 
(Camargo, 2010) los modelos económicos, normativos o modelos de 
comportamiento empresariales más destacados son la calidad y la innovación  que 
con el paso del tiempo va generando valor, ganancia, posicionamiento y 
Competividad de un producto, proceso o servicio que va hacer introducido a un 
mercado.  
En la actualidad la competencia entre los mercados se hace más fuerte por eso 
cada sector ve la necesidad de estar en constante cambio frente a las 
necesidades y exigencia de esta; más que el interés que tiene las organizaciones 
en poder avanzar y aplicar el concepto de calidad es pretender la perdurabilidad y 
el dinamismo interno a lo largo del tiempo, que permitan cumplir con los 
requerimiento y expectativas de los grupos de interés. El concepto de calidad para 
las organizaciones puede estar definido como la manera en que se planifica, 
direcciona y prepara un producto o servicio con el interés de superar los criterios 
de cumplimento de las exigencias de los mercados (Sanabria R., 2014). 
 La calidad se puede interpretar como un instrumento, herramienta y mecanismo 
de control, que ayudan a mantener, solucionar, planificar, adaptar, o finalmente se 
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puede ver como un medio que permite combatir la complejidad ante adversidades 
que enfrenta día a día la organización. La importancia que hoy en día le 
otorgamos al concepto “calidad” proviene desde muchos años atrás, por tal motivo 
se puede afirmar la perdurabilidad en el tiempo que ha tenido y sigue teniendo en 
el desarrollo de las organizaciones como factor diferenciador tanto como en 
procesos internos y externos con el objetivo de orientar las empresas a estar más 
competentes dentro de los mercados. 
4.1.2. La calidad como reto estratégico en las organizaciones 
Actualmente la trasformación organizacional en las empresas conduce a la alta 
dirección a que se adapte a las modalidades, necesidades y exigencia de los 
nuevos mercados. Las organizaciones para determinar de manera menos incierta 
y alcanzar sus metas para poder avanzar y desarrollarse hacia la apertura a 
nuevos negocios, un factor a tener en cuenta son los nuevos retos que provienen 
de las diferentes partes de las organizaciones y el medio con el que interactúa 
para obtener un desempeño con mayor capacidad para alcanzar de manera más 
eficaz y eficiente los resultados planificados (Losada, 2013). 
Cuando hablamos de reto estratégico podemos distinguir tres fases la parte 
operativa, táctica y estratégica; la primera fase operativa resalta las actividades 
como son organizar tareas, secuenciar las funciones e inspeccionar las 
ocupaciones del personal; la táctica es la que permite estructurar los proceso de 
cada organización, asegura la coordinación, el liderazgo reduciendo los recursos y 
finalmente la estratégica nos encamina hacia la proyección de la empresa (misión, 
visión, valores estratégicos),comprendiendo el contexto interno y externo, 
generando diagnósticos que permitan la toma de decisión y por ultimo establecer 
objetivos encaminados al cumplimiento de las metas que aseguren los recursos. 
Convertir la estrategia en procesos enfocados a la mejora continua garantiza que 
los cambios pueden implantarse a una velocidad adecuada para mejorar, 
fortalecer y desarrollar todo el contexto empresarial; si se pudiera hablar que la 
calidad va más allá de satisfacer las necesidades de los clientes sino en 
convertirse en un reto para sobresalir ante un mercado competente y desafiante; 
podemos asegurar que es una herramienta que permite crear valor a los clientes 
con respecto a la cantidad de demanda de productos que impone la competencia 
de manera global (Grisell Solórzano Barrera, 2013). 
4.1.3. Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 
Una empresa que cuente con un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 
9001:2015, puede lograr altos beneficios y oportunidades de crecimiento y así 
mismo se puede lograr mantener la aplicabilidad de la norma en todo tipo de 
organización e incentivar la alineación con otras normas de sistemas de gestión 
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elaboradas por ISO (Leiva, Gisbert, & Perez, 2016); la norma nace con el fin de 
que la mayoría de las organizaciones dispongan más de una norma de sistema de 
gestión implantada y certificada sin embargo implementar la norma de forma 
individual demanda una gran cantidad de tiempo, recursos extras y obligaciones 
de cumplimiento, por lo que existe una clara necesidad de encontrar una forma de 
integrar y combinar las normas de la mejor manera posible (Lemos, 2015). 
Los cambios generados en esta nueva versión permiten la interacción de todas las 
partes interesadas para dar cumplimento a las necesidades y expectativas, 
igualmente se resalta el papel de la alta dirección para el compromiso y 
participación dentro del sistema bajo un esquema de direccionamiento estratégico 
que dé cobertura al enfoque por procesos basado en riesgos, al contexto interno y 
externo, al cumplimiento de los requisitos normativos de cada país, a la 
estandarización de procesos y finalmente a la mejora continua; contando con los 
recursos necesarios y resaltando la importancia de comunicar el sistema a sus 
partes interesadas para lograr motivar a sus asociados de negocio a ser más 
competentes en el mercado y los negocios globales que cada día se tornan más 
exigentes. 
La evaluación del contexto es una parte del cambio dentro de la norma que me 
permite estudiar las necesidades y expectativas de mis partes interesadas, 
permitiendo realizar un seguimiento y control frente a los factores internos 
(valores, conocimiento, desempeño, cultura y clima organizacional) y externos 
(económico, político, social, cultura, demográfico, ambientales, legales y 
tecnológicos) que me puedan afectar tanto positivo como negativamente dentro de 
la organización; para el análisis de riesgos se puede realizar de manera continua 
esta consta de una primera fase la identificación de los riesgos inherentes de cada 
una de las operación la cual puede verse como una oportunidad o debilidad de la 
empresa, estos deben ser evaluados, clasificarlos, proponer controles y hacer 
seguimiento. 
La gestión del cambio que esta direccionada hacia los cambios que sucede en 
toda una trayectoria global en una organización debido a toma de decisiones de 
implementar y a su entorno cambiante que nos instaura responder hacia 
eventualidades, impactos y estrategias que podría estar sometida la empresa ; 
esta y muchas cambios de la nueva versión han permitido señalar un punto de 
vista más acertado, que por medio de resultados se pueda evidenciar la eficiencia 
de un sistema de gestión en una organización. (Zaida Restrepo, 2016)  
4.1.4. Aplicación de un sistema de gestión en las MIPYMES 
La capacidad de adaptación de un sistema de gestión en una MIPYMES se podría 
empezar a educar o formar con la influencia y liderazgo desde lo interno de la 
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compañía hasta lo externo con el fin de poder trabajar de manera alineada y 
proyectada iniciando con el sentido de pertenencia desde el empleado hasta la 
alta dirección; en la tabla 1 se puede analizar que no hay un orden de pasos para 
implementar un sistema de gestión de calidad bajo un enfoque normalizado 
fundamentalmente en lo referido a la etapa de diseño de las que se seleccionaron 
los pasos o acciones más frecuentes propuestas. 
Tabla 1.  Pasos para diseñar un SGC 
Pasos o Acciones  Porcentaje 
Definición, revisión y modificación de la política y 
objetivos 
100 
Definición de la estructura documental 85,7 
Obtención y estudio de la documentación de referencia 42,9 
Elaboración, revisión y modificación de documentos 100 
Definir alcance del sistema 42,9 
Seleccionar un proceso o área de prueba 14,3 
Distribuir y poner en práctica la Documentación  92,9 
Mantener la comunicación sobre los resultados de la 
implantación 
35,7 
Lemos, P. L. (2015). Cómo Documentar un Sistema de Gestion de la Calidad 
según ISO 9001:2015. Madrid: FC Editorial (Fundación Confemental) 
En la actualidad las organizaciones buscan implementar y sostener por medio de 
un sistema de gestión productos y servicios que generen confianza en toda la 
cadena de suministro mediante el entendimiento, conocimiento y relaciones que 
permitan atraer más público objetivo, de tal manera aplicar un sistema de gestión 
a una MYPIMES traería ganancias lucrativas que ayudan a la credibilidad, 
oportunidad y reconocimiento por medio de herramientas y métodos que permitan 
estructurar el sistema, alinear la documentación con todas las partes interesadas 
con el fin de poder dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la norma. 
Para un sistema de gestión de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 se podría 
hablar de cinco requisitos que permite administrar mejor el desempeño y eficacia 
de la organización, el primer requerimiento es el diagnóstico y planificación que 
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comprende el cumplimiento de la empresa frente a los requisitos del sistema, el 
segundo requisito es el diseño del sistema donde se define los elementos, 
técnicas y soporte documental; el tercer requisito que permite trabajar de manera 
alineada con el diseño para ir implementado los métodos y registros para cada 
área dentro del alcance establecido; una vez se realice el segundo y tercer 
requisito se procede a la ejecución de auditorías internas para determinar el 
cumplimiento del sistema, finalmente el quinto requisito es la certificación. 
4.1.5. Liderazgo en las MIPYMES 
El liderazgo lo definen innumerables estudiosos como un proceso de influencia, de 
una persona hacia otras, que se llaman seguidores. En lo fundamental, se 
identifican a los líderes y sus capacidades para influenciar dados sus rasgos, la 
forma en la que otros perciben al sujeto y la atribución que hacen de él en razón 
de sus cualidades, (Monica Garcia Solarte, 2017) para las MiPymes el liderazgo 
tiene mucha participación para su avance empresarial ya que ayuda a mejorar la 
comunicación, estimulación intelectual, innovación y Competividad para lograr 
tener un direccionamiento y crecimiento apropiado en las pequeñas empresas 
demostrando la capacidad, eficiencia y efectividad del papel de cada líder en la 
ejecución de sus actividades para el cumplimento de metas. 
Los estudios de género (ser hombre o mujer) han establecido nuevos elementos 
para tener en cuenta al interior de las organizaciones. A través del tiempo, las 
mujeres han empezado a obtener cargos que antes eran ocupados por los 
hombres y que no eran de su acceso, con el propósito de impulsar al gremio 
cafetero con la importancia del papel que juegan las mujeres en el desarrollo rural 
y sostenible en el campo, se debe profundizar en el empoderamiento e 
implantación de un nuevo liderazgo que trasmita la participación en la toma de 
decisiones ante un gremio que está en constante cambio y crecimiento. 
Según el DANE Colombia para el 2018 asciende a 48.258.494 habitantes, de los 
cuales se estima que 11.099.453 personas habitan en zonas rurales, equivalente 
al 23% de la población total nacional. De estos, 5.416.533 son hombres (48,8%) y 
5.682.929 son mujeres (51,2 %) al hacer un análisis con enfoque de género de la 
información producida por el Censo, (maria camila melo, 2008) se encuentra que 
“en el área rural de los municipios, el 19,8% de los jefes de hogar son mujeres y el 
80,2% son hombres”; aprovechado la participación  de las mujeres destacando día 
a día todas sus labores impulsando su desarrollo, conocimiento y destrezas con el 
fin de fortalecer la dedicación, perseverancia, liderazgo y el gran sentido de 
pertenencia por el campo genera valor agregado y más competencia en el 
mercado. 
4.1.6.  MIPYMES en el departamento de Quindío. 
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 Para 2017, se presentó un crecimiento empresarial en todos los municipios del 
Quindío, destacándose, de manera continuada, Buenavista, Circasia, Salento y 
Filandia como los de mayor variación en 2016 y 2017. Armenia concentra el 63,9% 
de las empresas en el Quindío, seguido por Calarcá, Montenegro, y Quimbaya. 
4.1.7. PYMES dedicadas a la producción de café  
La participación de las pymes en el sector de producción agrícola y, sobre todo, en 
el rubro del café ha venido incrementando desde el comienzo de esta década 
gracias a dos factores: el primero, una mayor demanda en el mercado nacional e 
internacional de lo que se conoce como cafés especiales o cafés de origen y, el 
segundo, el incentivo del Estado para corresponder a esta demanda, con medidas 
como la financiación de pequeños agricultores que tienen entidades bancarias y el 
mismo Estado colombiano. 
En cuanto a los cafés especiales o de origen, es importante decir que se 
convirtieron (y lo siguen haciendo) en la oportunidad de crecimiento para muchas 
pymes de producción agrícola, ya que son productos que exigen un grado de 
personalización. Es decir, el consumidor no busca la producción en masa, cosa 
que puede darle una empresa de mayor tamaño, sino características especiales 
en el grano, que solo se logran en cultivos de diferente altitud, variada 
composición química de sus suelos y, por supuesto, en plantas que reciben 
cuidado personalizado. 
Por lo que las pymes dedicadas a la producción agrícola tienen una ventaja en 
comparación con las grandes empresas, puesto que, si cuentan con terrenos no 
muy extensos y en elevaciones poco comunes pueden producir cafés de origen, 
todavía más, si prestan cuidado a todo el proceso de recolección, tostado y 
preparación de los granos. 
4.1.8. Mujeres empresarias  
Según informe de la Cámara de Comercio de Armenia y del se encontró que del 
total de 19.186 empresas vigentes a 31 de diciembre de 2018, el 46,81% 
equivalente a 8.982 corresponden a empresas registradas por mujeres entre 
personas naturales y jurídicas como representantes legales. 
 
A vigencia de 2018, la proporción de las empresas vigentes es mayor para los 
hombres teniendo en cuenta el tamaño de estas. La diferencia más pequeña se ve 
reflejada en las microempresas donde el porcentaje de ellos es de 52,4% a 47,6%, 
para el año 2018 en Circasia el 52,2 % de las mujeres son empresarias de las 
cuales 82 mujeres tienen empresas agropecuarias   
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4.1.9.  Cafés especiales  
El café se produce exclusivamente en la franja tropical de la tierra, donde no hay 
estaciones con climas extremos y su principal consumo se da en los países 
desarrollados donde el grano no sobreviviría a sus temperaturas intensas. 
Colombia (Colombia, 2018) posee las condiciones óptimas para cultivar el café 
tipo arábigo, reconocido como el mejor café suave del mundo, a pesar de las 
dificultades que ha atravesado por cuenta de una baja producción, clima, 
condiciones exógenas que han impedido una adecuada comercialización, su 
demanda no decrece, aun cuando se ha disminuido su participación en términos 
de generación de ingresos y divisas, el café representa aproximadamente el 1% 
del PIB y un 6% de las exportaciones del país. 
En la caficultura colombiana se encuentran diferentes actores, los más 
representativos son en primer lugar la Federación Nacional de Cafeteros, las 
empresas agroindustriales, los exportadores privados, las asociaciones 
cooperativas, cafeteras, acopiadores (intermediarios) y productores de café; se ha 
evidenciado que las asociaciones cooperativas cafeteras son la forma más común 
de interacción entre los caficultores de las diferentes zonas del país. 
El 45,5% de la producción tiene como finalidad el mercado local, 35,9% lo 
distribuyen en otros departamentos y un 18,6% se exporta a mercados 
internacionales. Según cifras de Procolombia 2018, entre enero y septiembre del 
presente año se han exportado desde el Quindío 646.467 libras de café 
manufacturado, superando en más del 1000% la cantidad exportada en el mismo 
periodo 2017. 
Lo anterior se traduce en que la producción de cafés especiales inicia en el 
momento en que el caficultor lo decida, hasta que lo transporta y lo vende en 
algún agente del mercado. “Este proceso representa una mayor inversión para los 
caficultores, no solo en términos de dinero, sino de tiempo, ya que deberán 
prestarle atención a cada detalle. No obstante, al obtener el resultado esperado, 
los caficultores podrán aumentar el ingreso por carga de café hasta en 30%, en 
promedio”, según datos de la Federación.  
4.2. MARCO DE ANTECEDENTES  
 
Los cambios en el mercado nacional e internacional llevan a las empresas a 
cumplir nuevos retos y exigencias, las empresas que no están en capacidad de 
adaptarse tienden al fracaso, porque no cuentan con un plan estratégico que las 
respalde, para llegar a competir es necesaria la aplicación de herramientas que 
mejoren todos los aspectos de la empresa, se sugiere la implementación de un 
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sistema de gestión de calidad, con el que se puede satisfacer las necesidades de 
los clientes, cumplir con los objetivos de la organización y estandarizar procesos, 
las empresas cafeteras deberán implementar buenas prácticas agrícolas 
facilitando la certificación y la comercialización de todos los productos,  esto 
implica el uso de nuevas tecnologías amigables con el medio ambiente, contar con 
talento humano capacitado y mejoramiento de la capacidad instalada. 
A lo largo de los tiempos los sistemas de gestión han avanzado y desarrollado de 
manera efectiva en todas las organizaciones a nivel global, de tal manera los 
principios de calidad se fomentan hacia un enfoque al cliente, liderazgo, enfoque 
por procesos, mejora, compromiso con las personas, relaciones y toma de 
decisiones; aunque de forma separada calidad, medio ambiente, seguridad y salud 
en el trabajo; evaluando los tres sistemas de gestión se infiere que es integral ya 
que comparten requisitos similares y transita por diferentes fases, de tal manera 
que su alcance debe tener cobertura para los tres sistemas. La decisión de 
integrar los sistemas de gestión es de total autonomía de la organización, sin 
embargo el objetivo de sistematizar los procesos e integrar los sistemas es 
aumentar la eficiencia, eficacia y proporcionar un mejor resultado; diversos autores 
plantean métodos que permitan la integración de los sistemas para el desarrollo 
organizacional existentes, necesidad competitiva o imagen corporativa para 
brindar cumplimiento a las necesidades del cliente, cuidando el ambiente y la 
salud y seguridad de los empleados (9). 
A nivel internacional una de las certificaciones más destacadas son las ISO 9000 
esta a su vez consta de tres estándares , la 9000, 9001 y la 9004; por otra parte la 
ISO 9001 está alineada a la implementación de las buenas prácticas de calidad y 
la 9001:2015 presenta cambios valiosos en los entornos operativos como en las 
relaciones comerciales; una investigación a usuarios de la certificación 9001:2015 
demostró que están totalmente satisfechos con la nueva versión, sim embrago el 
estándar para los principios de calidad no es muy claro desde el punto de vista de 
la implementación de los requisitos, para la nueva estructura ayuda a las 
organizaciones a interactuar e integrar muchas disciplinas en todo su negocio, 
para los requisitos en gestión de riesgos particularmente la organización debe 
decidir cómo se debe aplicar estratégicamente en toda la organización a su vez 
deberá abarcar todos los riesgo comerciales, finanzas, SARLAFT, seguridad de la 
información, calidad y medio ambiente; el enfoque por procesos que se orienta al 
desarrollo , implementación, seguimiento y mejora de la efectividad del sistema 
con el fin de satisfacer el cliente ; la terminología para esta nueva ISO es muy 
extraña y difícil de usar y finalmente cuando la estandarización se implementa se 
da cumplimento a los estándares (10). 
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La internacionalización empresarial exige técnicas que mejoren continuamente los 
procesos con el fin de elevar el nivel de competencia con otros países; cumpliendo 
los requerimientos mínimos de calidad a los consumidores para hacer la diferencia 
frente al mercado; la decisión de internacionalizarse es la respuesta a un mercado 
con ventajas competitivas, por consiguiente una certificación de calidad en una 
empresa asegura la medida de integración a los diversos mercados pero no 
garantiza la internacionalización; requiriendo una alta inversión de la empresa. 
Una muestra de 10,960 empresas seleccionadas por el banco mundial en 
Colombia aplicó un modelo de elección discreta el cual deduce que las empresas 
que cuentan con certificaciones la probabilidad de exportar es de un 18 y 20% 
frente a las que no; así mismo confirman que el tamaño y antigüedad de la 
empresa se enlaza positivamente con el mercado destacando aperturas 
comerciales, inversión de mejoras y nuevos mercados (11).  
Desde que empezaron a implementar los sistemas de calidad en las 
organizaciones, el concepto de calidad se ha convertido en la palabra más 
utilizada en diferentes países de Asia oriental, las empresas certificadas bajo la 
9001 en china para el año 2018  fueron 393,008, esto lo convierte en un país de 
certificaciones, sin embargo aún se presenta una brecha entre efectividad y los 
resultados del SGC; todas las empresas evalúan los resultados previstos durante 
la planificación, por lo tanto la eficacia de un sistema se verá reflejada en la 
mejora, no conformidades, indicadores y la satisfacción del cliente; en Beijing 413 
empresas por medio de un cuestionario y un análisis factorial, encontraron que los 
factores críticos que afectan la efectividad son las barreras motivacionales tanto 
internas como externa, la barrera de la alta dirección como factor que impulsa la 
importancia del compromiso y participación, barrera de los empleados con la 
generación de conciencia, capacitación y resistencia al cambio y finalmente las 
barreras de recursos que hace referencia a  la falta de recurso humano y 
financiero; cabe mencionar que estas barreras han traído más impactos positivos 
como es la generación de empleo, asumir responsabilidades, direccionamiento 
más estratégico (12). 
Para los clientes, socios y proveedores, tener una ISO además de crear confianza, 
permite tener un plus, en Europa las diferencias de la ISO 9001:2008 con respecto 
a la 2015 ha implicado varios desafíos para las organizaciones desde la estructura 
de alto nivel, gestión del conocimiento, manejo de riesgos y oportunidades en 
donde una de las principales modificaciones es el enfoque basado en riesgos que 
plantea utilizar herramientas y mecanismos que permitan analizar, evaluar y 
controlar toda la gestión de riesgos para poder realizar la toma de decisiones con 
respecto al  análisis planteado; un estudio con 1175 participantes aplicando un 
cuestionario individual con 28 preguntas demográficas, de calidad, estructura y 
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método de compresión de la gestión de riesgos, identifico que las empresas de 
manufactura con respecto a las empresas orientadas a ofertar un servicio tiene 
más probabilidad de ofrecer un mayor número de empleados trabajando en la 
gestión de calidad, sim embargo el 60% de las organizaciones basadas en la 
9001:2015 indican necesario el cumplimiento a las regulaciones legales y la 
necesidad de acción, evaluación y documentación de todos los riesgos y sus 
posibilidades puede plantearse como ventaja competitiva hacia futuro en las 
organizaciones (13). 
Entonces, para seleccionar el mejor modelo que se adecue a la implementación e 
integración de un sistema de gestión que permita contribuir, reducir costos y 
tiempo, mejorar la eficiencia y asegurar sostenibilidad dentro de la organización; 
es necesario que la planificación y la toman decisiones contribuyan a la mejora 
continua y al control, para así, lograr obtener la optimización en los procesos 
empleados. Para dar cumplimento a esto, la estructura de alto nivel y la ISO 
9001:2015, 14001:2015 nos direcciona como indispensable un diagnóstico inicial 
que nos permita entender el estado actual de la organización ecuatoriana y 
continuar con el modelo que consta de cuatro fases: compromiso, estructuración, 
aplicación y mejora; lo anterior con un enfoque estratégico, operacional y humano 
por medio de un cuestionario y o encuesta con cuatro niveles. Esta herramienta 
logra examinar las 10 cláusulas de cumplimiento de la norma para la investigación 
agropecuaria que inicialmente posee una estructura organizacional informal (14).
 
 
Toda empresa que posea un sistema de gestión SG sobresalta por su eficiencia, 
competitividad, productividad, valor agregado, mejoramiento continuo y 
sostenibilidad. Desde el nivel estratégico se observa la importancia de sostener en 
una línea de tiempo las certificaciones, para efecto se evaluaron 563 empresas 
pequeñas, medianas y grandes en diferentes ciudades del territorio colombiano. 
Un testimonio del 95% de empresarios señalan el impacto positivo de un SG. La 
relación costo - beneficio orienta a los sistemas a ser más dinámicos para 
sostenerse en el mercado y poder participar en los retos de un país más exigente 
en relación a la calidad y su contexto; se estudiaron 53 muestras a las cuales se 
les aplicó un cuestionario que consta de tres secciones: recolección de datos 
demográficos, antigüedad de la certificación y beneficios obtenidos, que arrojaron 
resultados de percepción para la alta gerencia alineados a la satisfacción del 
cliente, desempeño del sistema, indicadores y mejora continua. Finalmente, en 
relación a los beneficios otorgados a las empresas certificadas se puede concluir 
una mayor utilidad según el tamaño de la misma, es decir los beneficios son más 
marcados en empresas grandes que en MiPymes (15). 
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Cabe manifestar que la calidad, la seguridad en el trabajo y la gestión 
ambiental hacen que un sistema de gestión sea integral y dinámico. En Colombia 
el aumento de empresas familiares es cada día más sobresaliente, sin embargo la 
competitividad y la implementación de modelos de gestión no solo implica otorgar 
o garantizar una certificación, sino inculcar una cultura organizacional más 
influyente y retadora; toda empresa que desee implementar un modelo deberá 
estimar sus necesidades, capacidades y requerimientos; uno de los obstáculos 
más sesgados en las MiPymes familiares es la integración de los gastos familiares 
en conjunto con los gastos empresariales, por otro lado el éxito son sus 
fundadores quienes estructuraron la base inicial del negocio imponiendo la 
comunicación como un punto de credibilidad. En ese orden de ideas, un estudio 
descriptivo a seis MIPYMES evaluó la aplicación de un SG integral, donde cada 
MIPYMES no cuenta con un sistema direccionado a su objeto social, pero se 
identificaron componentes propios que aportan a cada sistema de manera 
implícita. Igualmente, cabe resaltar que no es suficiente para una certificación y 
esto se debe a la infraestructura y mentalidad de cada grupo familiar (16).
  
 
La gestión del conocimiento genera una ganancia competitiva, produciendo 
cambios, resultados sustentables, aprendizaje permanente y optimización de 
recursos; la cultura organizacional es un importante factor de éxito en el fomento 
del conocimiento estimulando su creación, protección y transferencia, conlleva un 
proceso institucional que implica cambiar el comportamiento y se va mejorando 
con el tiempo, para las empresas del eje cafetero con uso de TI es de gran 
importancia gestionar el conocimiento para que todas las partes de la empresa 
estén involucrados en todos los procesos que se realizan, sin embargo es 
necesario avanzar en la mejora continua, para mejorar la competitividad y permitir 
el desarrollo organizacional, creando conocimiento a través de sus propias 




En la cadena productiva y la comercialización del café es de gran importancia la 
agregación de valor, que proporciona la obtención de certificaciones y el sistema 
de gestión de calidad en proceso de producción y comercialización, los impactos 
económicos, sociales, ambientales que se generan y la relación costo-utilidad, 
para determinar la calidad del café es de gran importancia el proceso de catacion 
que permite identificar las características del café, tales como sabor, aroma, 
dulzor, cuerpo, entre otras, los que obtienen mayor puntaje de taza son 
denominados cafés especiales, que tienen mayor valor comercial, las 
certificaciones como Rainforest Alliance, Nespresso AAA, Buenas Prácticas 
Agrícolas, Fair Trade, Marca País, Orgánico, Woman Care y demás, generan 
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mayor utilidad sobre el costo garantizando mayor precio, la implementación de un 
sistema de gestión de calidad facilita su comercialización porque obtiene una 
mayor calidad en taza (18).
 
La innovación organizacional en las empresas permite mayor desarrollo socio-
económico en el mundo actual, generando métodos de trabajo que inciden sobre 
los procesos de producción que mejoran la productividad, tiene estrecha relación 
con la calidad ya que son modelos de comportamiento empresarial necesarios 
para adaptarse a los cambios de los mercados, garantizando que las empresas  
se mantengan en el tiempo, las sistemas de calidad propician el desarrollo de las 
innovaciones, la efectividad de este se pude medir por indicadores, los cuales 
están en constante cambio adaptándose a las situaciones que se presentan en la 
empresa, garantizando para la mejora continua de sus procesos, en la norma ISO 
9000 se tiene en cuenta que la entrada, salida y los procesos vayan de acuerdo 
con los objetivos de la empresa (19). 
La implementación de normas de calidad es útil para la gestión de procesos y la 
gestión de los recursos de las organizaciones, el proceso de productividad está 
ligado directamente al mantenimiento dentro de las plantas de producción , para el 
cumplimiento de las exigencias de entes regulatorios de la comercialización del 
café se hace necesario el mantenimiento de los equipos, la ISO 9001 permite 
establecer una guía para el mantenimiento de los equipos, es necesario identificar 
los procesos más significativos en la producción de café, se representan en un 
mapa de procesos, los procesos misionales son la razón de ser de la organización 
como la producción, facturación y ventas, los procesos estratégicos están 
relacionados con la dirección y la planeación estratégica y los procesos de apoyo 
dan soporte a los procesos estratégicos, dentro de este se encuentra el proceso 
de mantenimiento (20).
 
Las mujeres cafeteras juegan un papel muy importante en el desarrollo rural en 
Colombia y en las familias cafeteras, en el campo hay un nuevo liderazgo que está 
en cabeza de quienes se desempeñan simultáneamente como empresarias del 
café, presidentas de cooperativas, líderes comunales, directoras de asociaciones 
de mujeres cabeza de familia, y otras actividades, La mujer cafetera es 
dinamizadora del relevo generacional, es el centro del hogar, fortalece el arraigo 
de sus hijos e hijas a la tierra y concentra mano de obra al mejorar las condiciones 
de trabajo de la población recolectora en época de cosecha. De igual modo, 
participa en los procesos para la certificación en aras de garantizar la 
sostenibilidad de la calidad del café y un mayor ingreso a la familia cafetera. En 
este sentido, da seguimiento al cumplimiento de normas socialmente responsables 
y verifica el compromiso ambiental de su producto. Este cuidado meticuloso le 
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brinda mejores opciones de comercialización y optimiza su desempeño como 
mujer empresaria cafetera (21). 
En el 2015 aumento el 35% de la producción de cafés especiales en el mundo, por 
café especial se considera la siguiente definición: "Un café se considera especial 
cuando es percibido y valorado por los consumidores debido a alguna 
característica que lo diferencia de los cafés convencionales, por lo cual están 
dispuestos a pagar un precio superior. Para que ese café sea efectivamente 
especial, el mayor valor que están dispuestos a pagar los consumidores debe 
representar un beneficio para el productor”. El concepto de calidad tiene su arraigo 
en la satisfacción del cliente, de ahí que en algunos aspectos se hable de calidad 
negociable, nunca desde el punto de vista de la inocuidad, del cual no puede 
eximirse ningún producto, pero sí enmarcado en el criterio de entregarle al 
consumidor lo que él espera y cómo lo espera, sin sorprenderlo, dándole justo lo 
que busca o quizás incluso lo que quisiera encontrar en el producto como tal. En el 
caso específico del café, los aspectos fundamentales a tener en cuenta se 
enmarcan en los siguientes parámetros: estimulante, placer sensorial, hábito 
alimenticio, bebida social, valor extrínseco certificado (22). 
El café es uno de los principales commodities en el ámbito mundial; más del 80 % 
de la producción se destina al comercio internacional, Las condiciones del 
mercado, los factores de producción y climáticos influyen sustancialmente en la 
productividad e inciden en la volatilidad de precios, con consecuencias en los 
países productores, La producción cafetera se ha impactado por la variabilidad 
climática, pero las plantaciones se han podido recuperar, Los impactos futuros del 
cambio climático podrían ser más severos; en algunos sitios por efectos del 
incremento de la temperatura y por lo cambios en la dinámica de las plagas y 
enfermedades, la caficultura podría ser no viable; En el ámbito global, las 
tendencias del mercado mundial del café están relacionadas con la volatilidad de 
los precios y la producción, el incremento de los costos de producción en los 
principales países productores como Colombia y Brasil, el aumento en la demanda 
de café -en especial robusta y cafés especiales, la mayor segmentación de 
mercados, la concentración de la compra y la comercialización (23). 
Las exportaciones mundiales han marcado la historia de los mercados, han 
acercado a las empresas a un mundo más competitivo, más variable y consumista 
en donde existen diferentes opciones en el mercado las cual el cliente es quien 
decide el producto a comprar, por ende, es importante socializarse con el termino 
de globalización de mercados y el efecto que este género en el crecimiento de los 
mercados. La internacionalización es la primera fase para alcanzar la 
globalización, en Colombia se aprovecha su potencial, que es principalmente el 
café, que se ha destacado por ser uno de los países con el mejor café del mundo. 
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De acuerdo a la Organización Mundial del Café en promedio, desde el año 2000, 
Colombia ha sido el tercer mayor exportador de café en el mundo con 9,59 
millones de sacos, precedido por Brasil (27.81 millones de sacos) y Vietnam 
(15.63 millones de sacos). Teniendo en cuenta que el eje cafetero abarca gran 
parte de la producción de café arábigo del país, se evidencia una gran oportunidad 
en el producto café mujer, ya que, Para 2030, de acuerdo con proyecciones de la 
FAO, el consumo de alimentos en el mundo crecerá un 50% (24). 
La capacidad de una empresa para mantenerse en el tiempo depende de cómo 
utiliza la gestión de calidad y la innovación como ventaja competitiva, su 
efectividad se puede medir con indicadores que vayan de acuerdo con las 
actividades se realizan. Las herramientas de gestión como el uso de indicadores 
en las PYMES tienden a mejorar el desempeño de cada área de la organización, 
la eficacia de la implementación depende de la adaptabilidad e integración de 
todos los que hacen parte de la organización,  el fortalecimiento de las empresas 
productoras de café se da cuando se implementan cambios en la producción que 
conllevan la aplicación de las Buenas Prácticas Agrícolas, la tecnificación de los 
procesos, además se deben establecer estrategias para la comercialización, la 
ejecución de procesos de logística y de comercialización generan una ventaja 
competitiva y dan valor agregado al café. 
 
4.3. MARCO CONCEPTUAL  
 
Alta Dirección: Persona que guía, orienta y dirige, es el cargo más alto en la 
organización. 
Asociado de Negocio: son las partes interesadas de la empresa incluye clientes, 
proveedores, accionista y terceros de todo el trabajo operativo y administrativo 
según su rango de criticidad. 
Café de Origen:  proviene de un único productor original, es decir, de una región, 
finca o campo de un país determinado. En ocasiones incluso define a un café 
procedente de la zona de cultivo concreta de una hacienda, distinguiendo entre 
suelos y altitudes 
Café Especiales: café que ha cumplido con altos estándares de calidad desde la 
producción, transformación y comercialización, dándole características únicas, al 
evaluarlo mediante catacion en donde se identifica características como sabor, 
aroma, cuerpo etc, además muestra los defectos; para ser especial debe obtener 
un puntaje mayor a 80 puntos.  
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Calidad: Percepción del cliente según el grado de percepción del cumplimiento 
con los requisitos o requerimientos de los productos que se está comercializando. 
Competividad: Es el conjunto características o la capacidad que tiene una 
empresa para desarrollar o generar un valor, precio, operación o servicio para 
lograr la satisfacción necesaria que permita entrar al mercado. 
Contexto: Se entiende por el entorno interno o externo que puede generar un 
impacto tanto positivo como negativo en la organización. 
Contexto Externo: Son elementos distintos a la empresa que pueden tener un 
impacto en todo el sistema y que no tiene control, por ejemplo, ambiente, políticos, 
sociales, tecnológicos entre otros. 
Contexto Interno: Son elementos de la empresa que tienen un impacto tanto en 
todo el sistema y tiene control sobre ella, ejemplo: clima y cultura organizacional, 
financieros, estructura e infraestructura entre otros. 
Desempeño: Cumplimiento u obligación de una persona o empresa para realizar 
una actividad según su destreza o esfuerzo. 
Eficacia: Capacidad de realizar una actividad y dar cumplimiento a las metas y 
resultados planificados. 
Eficiencia: Es la capacidad de respuesta con lo más mínimo en cuanto a recursos, 
tiempo. 
Enfoque por procesos: Es la parte principal donde se aplica un sistema de gestión 
integral de calidad logrando tener un apoyo, orden y organización de actividades 
de trabajo que crea valor al asociado de negocio. 
Estrategia: Capacidad para dirigir u orientar un asunto para tomar decisiones que 
contribuyan a la organización. 
Expectativas: Conjunto de posibilidades que determinan el cumplimiento de un 
propósito. 
Gestión de Riesgos: Proceso documentado que permite gestionar la identificación, 
análisis, evaluación, tratamiento, seguimiento y finalmente la comunicación de 
estos a toda la organización. 
Gestión del Cambio: Es un mecanismo que adoptan las empresas para mantener, 
mejorar y controlar su desempeño frente a los cambios internos y externo que se 
someta la empresa. 
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Gestión del Conocimiento: Es el conocimiento que tiene la empresa o cada uno de 
su personal a cargo según su experiencia, ambientes, operaciones y medición que 
pueda ser compartida para alcanzar sus objetivos, este conocimiento puede ser 
propiedad intelectual, lesiones aprendidas de éxito y desilusión o puede venir de 
manera externa. 
Liderazgo: Es la parte más sólida de toda organización la cual tiene un propósito y 
direccionamiento para el desarrollo y crecimiento de cada integrante de la 
organización; el liderazgo es el que fomenta a la mejora continua y el 
direccionamiento estratégico permitiendo otorga conocimientos e información de 
calidad para que todas sus actividades se realicen de manera exitosa. 
MIPYMES: se refiere a la mediana pequeña y microempresas en Colombia, están 
caracterizadas por el número de empleados, puede ser de cualquier actividad 
económica. 
Necesidades: se refiere al análisis que se realiza para entender cuáles son los 
requerimientos y exigencias que tiene algún cliente hacia algún producto o servicio 
que desee adquirir. 
Organizaciones: Entidades donde interactúan individuos que comparten sus 
mismos valores, directrices e intereses; en donde cada persona tiene una finalidad 
que es lograr los resultados de sus objetivos a cargo. 
Perdurabilidad: es el tiempo en el cual una empresa puede sostenerse. 
PIB: es el producto interno bruto, que incluye los bienes y servicios que se 
producen en el país en un determinado periodo de tiempo. 
Planeación: Es la actividad que asegura que todo el proceso operativo y 
administrativo cumplan con las necesidades y expectativas de los clientes, así 
mismo permite a la organización tener un enfoque hacia una estructura sólida y 
dinámica para la apertura y participación de nuevos productos. 
Recursos: Son todos los elementos necesarios para poder diseñar, implementar, 
mantener y mejorar un sistema de gestión como, por ejemplo, recursos 
tecnológicos, recursos humanos, económicos, de infraestructura, entre otros. 
Riesgos: Probabilidad que ocurra un evento o situación por la exposición a 
impacto o amenaza, siempre será un riesgo latente. 
 SIG: Es la parte de un sistema de gestión organizacional que estable política, 
objetivos tanto de calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el trabajo, que 
esta conectados y que compartes similitudes en sus estructuras; así mismo 
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permite establecer la planeación estratégica, el control operacional, auditoria, 
acciones de mejoras y seguimiento con el fin de suplir las necesidades y 
expectativas de los clientes. 
Sostenibilidad: Es el valor económico, social, ambiental que posee una empresa 
asegurando la satisfacción de las necesidades del presente sin comprometer las 
futuras.   
Transición: fase en la que se están dando cambios, en la implementación de un 
SGC se da un proceso de transición para alcanzar el cumplimiento de la norma.   
Valor Agregado: Son los beneficios adicionales que tiene un producto, servicio o 
empresa para ofrecer al cliente antes de la adquisición, con el fin de sobresalir 
tanto en el mercado nacional como global; así mismo me permite aumentar y 
desarrollar un crecimiento empresarial. 
 
4.4. MARCO LEGAL 
 
En la tabla 2, se hace referencia a la legislación que se tuvo en cuenta en la 
investigación. 
Tabla 2. Legislación  
NORMA DESCRIPCIÓN  
Ley 388 de 
18/07/1997 
Permiso para uso 
de suelo 
 
El establecimiento de los mecanismos que 
permitan al municipio, en ejercicio de su 
autonomía, promover el ordenamiento de su 
territorio, el uso equitativo y racional del suelo, la 
preservación y defensa del patrimonio ecológico 
y cultural localizado en su ámbito territorial y la 
prevención de desastres en asentamientos de 







Por medio de la cual se reglamenta la 
certificación de buenas prácticas agrícolas en la 
producción primaria de fruta y vegetales para el 




5 de 2015 
Registro nacional 
de exportador de 
café 
Registro que habilita la empresa para la 





Uso de agua y 
residuos líquidos 
Por el cual se reglamenta parcialmente en cuanto 
a usos del agua y residuos líquidos y se dictan 
otras disposiciones. 
NTC  5938 
21/11/2012 
Regulaciones 
sobre Café verde 
Esta norma establece los requisitos y los 
métodos de ensayo que debe cumplir el café 







Determina los requisitos para un Sistema de 
Gestión de la Calidad, que pueden utilizarse para 
su aplicación interna por las organizaciones, sin 
importar si el producto y/o servicio lo brinda una 
organización pública o empresa privada, 
cualquiera que sea su rama, para su certificación 
o con fines contractuales 




para la industria 
del café 
Establecer las directrices básicas para asegurar 
que los diferentes productos de café sean 
procesados y comercializados con los más altos 
niveles de calidad implementando las prácticas y 
estándares adecuados que garanticen la 
inocuidad e idoneidad de los productos de café. 
 
4.5. MARCO INSTITUCIONAL  
 
Café Primitivo nace luego de 5 generaciones de caficultores en la familia Correal 
Barrios en el Quindío. Hoy en día son 3 mujeres trabajando arduamente para 
producir la mejor calidad de café de especialidad, con las mejores prácticas 
agrícolas, sociales y ambientales.  
Su objetivo es poder entregar un café único, con gran historia y control de calidad 
en cada uno de los pasos de producción. De esta manera poder garantizar a los 
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clientes que cada compra que realizan cumple con los estándares más exigentes 
en calidad y sabor.  
Se compone de cuatro fincas cafeteras sembradas en variedades Castillo y 
Caturra, situadas en Circasia y Calarcá, Quindío, Colombia, ubicadas entre los 
1300 y 1650 msnm. 
Se comercializan cuatro variedades de cafés:  
WINE HONEY 
Es un café de perfil cremoso, con una fermentación controlada sin oxígeno 
durante 72 horas. Generando así, sensaciones de frutas intensas y a la vez 
elegantes, notas a licor de anís y una explosión dulce de vainilla y chocolate; con 
un final complejo de especias y caramelo dulce. 
AZAFRÁN NATURAL 
Complejo, afrutado, alicorado y consistentemente dulce. Este procesamiento 
combina de forma perfecta una fermentación de 72 horas para generar texturas de 
caramelo y sensaciones afrutadas de bayas rojas y moradas. Con un periodo de 
descanso en el secado en camas de madera para lograr esas notas alicoradas de 
anís, cola y tamarindo; con un final a chocolate de leche, limpio y perdurable. 
LAVADO 48/48 
Este proceso de doble fermentación anaeróbica sin oxígeno durante un total de 96 
horas ofrece un café dulce e intensamente afrutado, destacándose la mandarina, 
naranja y cereza; logrando, además, una excelente textura y sabor a chocolate, 
nueces y almendras. 
LAVADO PRIMITIVO 
Se realiza en cada una de las fincas, haciendo un blend de Caturra y Castillo. 
Cremoso, dulce y con notas a chocolate, afrutado; logrando, además, una 












5. DISEÑO METODOLOGICO  
 
5.1.  TIPO DE INVESTIGACIÓN  
Trabajo de investigación descriptivo documental aplicada. 
El estudio que se realiza es de tipo descriptivo, ya que con base a lo que se 
observa, las investigadoras realizan una descripción detallada del estado actual de 
la empresa. 
En el desarrollo del proyecto se enfatiza el tipo descriptivo debido a que se 
describen los requisitos de la norma ISO 9001:2015 que servirán de base para la 
implementación del sistema de gestión de calidad. 
5.2. FASES DE LA INVESTIGACIÓN  
 
Las fases en las cuales se desarrolla la investigación para dar cumplimiento a los 
requisitos exigidos en la norma ISO 9001:2015 son: 
 
 Construir una lista de chequeo de la norma ISO 9001:2015 donde se 
identifiquen los requisitos documentales para dar cumplimiento a esta.  
 
 Realizar un diagnóstico con el fin de verificar el grado de cumplimiento de 
los requisitos exigidos en la norma en la empresa.  
 
 Elaboración de la documentación del modelo de Gestión.  
 
 Crear el manual de calidad donde se describa el cumplimiento a los 
requisitos de la norma. 
 




5.3. POBLACIÓN DE ESTUDIO  
Para esta investigación la población está constituida por la norma ISO 9001:2015 
por los numerales: 
4. Contexto de la organización  
4.1 Entendiendo la organización y su contexto. 
4.2 Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 
4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestión de Calidad. 
4.4 Sistema de Gestión de Calidad. 
 
5. Liderazgo 
5.1 Liderazgo y compromiso. 
5.2 Política. 
5.3. Roles, responsabilidad y autoridad. 
 
6. Planificación 
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. 
6.2 Objetivos de calidad y planificación. 













8.1 Planificación y control operacional. 
8.2 Requisitos para los productos y servicios. 
8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios. 
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 
8.5 Producción y provisión del servicio. 
8.6 Liberación de los productos y servicios. 
8.7 Control de las salidas no conformes. 
 
9.  Evaluación de desempeño 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
9.2 Auditorías Internas. 




10.2 No conformidades y acciones correctivas. 
10.3 Mejora continua. 
 
5.3.1. UNIDAD DE ANÁLISIS  
 
La unidad de análisis son los numerales de la ISO 9001:2015 que se mencionan 
continuación. 
4. Contexto de la organización  
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4.1 Entendiendo la organización y su contexto. 
4.2 Entendiendo las necesidades y expectativas de las partes interesadas. 
4.3 Establecimiento del alcance del Sistema de Gestión de Calidad. 
4.4 Sistema de Gestión de Calidad. 
 
5. Liderazgo 
5.1 Liderazgo y compromiso. 
5.2 Política. 
5.4. Roles, responsabilidad y autoridad. 
 
6. planificación 
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades. 
6.2 Objetivos de calidad y planificación. 








7.5 Información documentada. 
8. Operaciones 
8.1 Planificación y control operacional. 
8.2 Requisitos para los productos y servicios. 
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8.3 Diseño y desarrollo de los productos y servicios. 
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente. 
8.5 Producción y provisión del servicio. 
8.6 Liberación de los productos y servicios. 
8.7 Control de las salidas no conformes. 
9.  Evaluación de desempeño 
9.1 Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
9.2 Auditorías Internas. 
9.3 Revisión por la dirección. 
10. Mejora 
10.1 Generalidades. 
10.2 No conformidades y acciones correctivas. 
10.3 Mejora continua. 
 
5.5. DELIMITACIÓN DEL ESTUDIO  
 
El proyecto “Documentación del sistema de gestión ISO 9001:2015” se realizará 
en la MIPYMES cafetera primitivo, cuentan con cuatro fincas cafeteras sembradas 
en variedades Castillo y Caturra, situadas en Circasia y Calarcá, Quindío, ubicadas a 
los 1300 y 1650 msnm, se plantera la documentación del sistema de gestión de 
calidad para todos sus procesos. 
5.6. VARIABLES DE INVESTIGACIÓN  
 







Tabla 3. Variables de investigación 
OBJETIVOS 
ESPECÍFICOS 






de la norma. 
 
Diagnostico 
Estado Actual del 
Sistema de 
gestión de 























establecidos por la alta gerencia. 
Manual: Documento que describe 
en forma genérica, ordenada y 
sistemática el proceso   
Procedimiento: Documento que 
describe las actividades de un 
proceso 
Instructivos: Documento que 
describe una secuencia 
Formatos: documentos con 
características técnicas que me 
emiten una información 
Anexos: documento que está 
relacionado 
Pictogramas: Dibujo o signo 
gráfico que expresa un concepto  
Flujograma: Línea de pasos de 
acciones 
N° de Procedimientos 
Documentados 
Requerimientos 
de la norma 











Cumple    
No cumple 
Cumple: Cumplimiento de un 
Criterio en un SG 
No Cumple: Ausencia total del 
requisito en un SG 




























Aplica: Numeral de la norma es 
aplicable en la empresa 
N° de Documentos 


















del Sistema de 
gestión de 




































Documentos que hacen Parte del 





interna fase uno 




























de la norma  









Numerales de la norma ISO 








5.7. PLAN DE ANÁLISIS 
  
5.7.1. Recolección de la información  
 
Recolección de información primaria  
5.7.2. Fuentes de información 
 



















6. PRESENTACIÓN DE LA INFORMACIÓN  
 
6.1. Diagnóstico de norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa PRIMITIVO  
 
Con el fin de mejorar la competitividad de la empresa, se han certificado en 4C, UTZ y 
FAIRTRADE- Comercio justo, las cuales se obtuvieron a través de la Federación 
Nacional de Cafeteros de Colombia; Se comparo los requisitos de cada certificación con 
la NTC ISO 9001:2015, para contrastar cuales son los criterios en los que coinciden con 
la lista de chequeo aplicada, logrando identificar un porcentaje de aporte al sistema de 
gestión de calidad para la certificación 4C de un 12%, UTZ de un 8 % y FAIRTRADE- 
Comercio justo de un 7%, ver figura 1. 
Figura 1. Aporte de las certificaciones al sistema de gestión. 
 
La certificación de 4C aporta el 40% del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 
9001:2015 para el numeral 7. Apoyo y 57% del numeral 8. Operación; La certificación 
UTZ aporta el 33% del cumplimiento a los requisitos del numeral 9. Evaluación del 
desempeño y el 33% del numeral 10. Mejora y la certificación FAIRTRADE – comercio 
justo aporta el 25% del cumplimiento de los requisitos del numeral 4. Contexto de la 








Certificaciones Sistema de gestión
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Para diagnosticar el cumplimiento de los requisitos de la norma para la empresa 
PRIMITIVO, se visitó su instalación principal ubicada en Circasia, Quindío, por medio de 
una entrevista a la gerencia general y los líderes de los procesos; en el anexo 1 se 
presenta la lista de chequeo utilizada para evaluar el estado de la empresa teniendo en 
cuenta la información real y el análisis de los resultados obtenidos. 
 
6.2. Documentación del sistema de gestión de calidad  
 
4.  Contexto de la organización  
4.1. Comprensión de la organización y su contexto  
 
El contexto de la organización se determinó por medio de una entrevista a la gerencia 
general, al ingeniero agrónomo y a los administradores de finca, donde se identificaron 
los factores internos y externos que afectan a la empresa, utilizando la herramienta 
MEFI (Matriz de Evaluación de los Factores Internos) – MEFE (Matriz de Evaluación de 
los Factores Externos); se analizaron las debilidades y fortalezas (MEFE) y las 
amenazas y oportunidades (MEFI), donde se evaluó la ponderación de estas, ver anexo 
2.1. ” Análisis de contexto MEFI- MEFE”, para realizar el contexto de la empresa se 
debe seguir el “Procedimiento comprensión de la organización y su contexto”, ver anexo 
2.2; la información se ilustra en el anexo 2.3. “Contexto de la empresa”. 
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes interesadas  
 
Para PRIMITIVO la importancia de preservar su característica como empresa de café, 
viene desde generaciones atrás, no solo por su sabor y calidad, si no por el efecto que 
tiene sobre las necesidades y expectativas de cada uno de los clientes día a día; para 
dar cumplimiento al requisito del numeral de la norma ISO 9001:2015 se realizó 
entrevistas con el objeto de analizar los requerimientos de las partes interesadas, y 
tener un enfoque más allá de la necesidad esperada, ver anexo 2.4. “Partes interesadas 
y alcance”, la planeación estratégica se presenta en el anexo 2.5.  
4.3. Determinación del alcance del sistema de gestión de calidad  
 
El alcance que se determinó para el sistema de gestión de calidad de café PRIMITVO 
abarca el cultivo, producción, beneficio, transformación, distribución de cafés 
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especiales, se consideran aplicables todos los requisitos de la norma. Ver anexo 2.4. 
“Partes interesadas y alcance”. 
4.4. Sistema de gestión de calidad y sus procesos  
 
Para la conformidad del numeral la empresa establece, documenta, implementa, 
mantiene y mejora continuamente el SG; por medio de una reunión se abordó temas 
sobre la planeación estratégica y se construyó un esquema donde se puede visualizar 
sus interacciones, teniendo en cuenta las entradas, salidas y sus procesos 
(Estratégicos, Misionales y de Apoyo), Ver anexo 2.6. “Mapa de procesos” 
Una vez definido el esquema se propone un diseño, el cual contempla entradas, 
salidas, actividades, recursos, alcance, objetivo, responsables, interacciones, que 
permite tener claridad frente a la operación de cada uno de los procesos; indicando el 
diligenciamiento del formato propuesto “caracterización del proceso”, ver anexo 2.7, con 
el líder de cada proceso, una vez se haya construido se debe socializar al equipo de 
trabajo asegurándose que las actividades que se contemplen dentro del esquema sean 
las que se están ejecutando actualmente. Las caracterizaciones de los procesos se 
encuentran en el anexo 2.8. en el anexo 2.9. se encuentra el “instructivo para la 
















5.1. Liderazgo y compromiso 
PRIMITIVO establece comunicación abierta y efectiva donde las partes interesadas 
pueden conocer de los beneficios e intercambiar ideas sobre el SG.  Esta comunicación 
se logra por medio de visitas, capacitaciones, charlas, plegables, comunicaciones vía 
correo electrónico, archivos y enlaces de consulta en la página web, visitas a asociados 
de negocio, documentación y respuesta a las comunicaciones de las partes en materia 
de PQRS, producto no conformes y revisión de políticas y objetivos, asimismo asigna 
recursos, comunica la importancia de las certificaciones, apoya a su personal en la 
ejecución de sus actividades, demuestra liderazgo y compromiso hacia su gestión, tanto 
interna como externa. 
Para comprender los requisitos del cliente tanto legales como reglamentarios se 
propone una matriz de requisitos legales, ver anexo 2.10. “Matriz de requisitos legales” 
 
5.2. Política  
Para establecer la política se propuso una reunión virtual con la gerencia general en 
donde se establecieron los requisitos del cliente, aplicables, y expectativas de las partes 
interesadas; una vez obtenida la información se utilizó una plantilla en Excel ver anexo 
2.11. “Política de calidad”, donde se clasificaron con el valor máximo los requisitos (1 a 
8) y expectativas (1 a 8) que se consideran más importantes para la empresa, después 
se realizó una comparación entre los requisitos y expectativas, la calificación se realizó 
teniendo en cuenta lo valores de la importancia de ambos parámetros, se multiplican 
estos valores y se sumaron, finalmente para el establecimiento de la política se 
seleccionó los resultados de la sumatoria total tanto para los requisitos como 
expectativas con mayor valor numérico y se generaron directrices con el fin de 
contemplarlas dentro de la política. 
5.3. Roles responsabilidad y autoridades en la organización  
La responsabilidad y autoridad de delegar un representante al sistema estará a cargo 
del representante legal quien designara la persona que estará a cargo de la 
implementación, mantenimiento y mejora del sistema; sin embargo la empresa cuenta 
con un organigrama, una matriz “Responsabilidades y autoridades” ver anexo 2.12., 
donde se expone el cargo, responsabilidades y autoridad de las personas responsables 
de los procesos que generan salida y finalmente cuenta con los “perfiles de cargo “, ver 
anexo 2.13, los cuales describen las funciones y responsabilidades con más detalle. 
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6. Planificación  
 
6.1. Acciones para abordar riesgos y oportunidades  
Para abordar los riesgos y oportunidades en la empresa principalmente se inició con un 
pensamiento basado en riesgos, el cual contemplo un análisis del contexto y partes 
interesadas ver anexo 2.3. y 2.4. “contexto de la organización y partes interesadas”, 
después se realizó entrevistas al personal y visitas in situ para poder construir un 
esquema con un enfoque más amplio que permita identificar, controlar, tomar acciones, 
evaluar la eficiencia y realizar seguimiento a los procesos misionales y estratégicos. Ver 
anexo 2.14. “Oportunidades” y 2.15. “AMEF”. 
6.2. Objetivos de la calidad y planificación para lograrlos  
Los objetivos de calidad para la empresa PRIMITIVO se establecieron teniendo en 
cuenta las directrices de la política de calidad, ver anexo 2.11. “política de calidad”; se 
propone que para medir el desempeño se diseñen indicadores, que contemplen una 
meta, un recurso asignado, responsable, y un seguimiento que se realiza por medio de 
un plan de acción, en donde se especifican las actividades que se deben llevar a cabo 
para lograr los objetivos, la información se consignó en una plantilla de Excel ver anexo 
2.16. “matriz de objetivos de calidad”. 
6.3. Planificación de cambios  
La empresa planifica, establece, define y documenta el procedimiento “Planificación de 
Cambios” ver anexo 2.17, el cual debe ser socializado a las personas interesadas 
según los cambios que se implementen; se propone que para los cambios que afecten 











7. Apoyo  
 
7.1. Recursos  
PRIMITIVO S.A.S asigna recursos a los procesos por medio de su presupuesto anual 
de operación, donde se planea que recursos son propios y cuales se van a utilizar por 
terceros; a su vez dentro de las caracterizaciones de los procesos se tiene en cuenta 
los recursos que se necesitan tanto humano, tecnológicos, financieros, ambiente e 
infraestructura. 
Cuenta con la infraestructura necesaria para la operación de sus procesos, se conforma 
por cuatro fincas, las cuales tienen su propio, la finca principal de circasia “la paloma” 
es donde se lleva a cabo el proceso de beneficio y transformación, que se compone de 
las actividades de  lavado, fermentado y secado natural y secado convencional; cuenta 
con equipos o métodos más artesanales para el desarrollo de las actividades ; en su 
entorno los caficultores y demás empleados de la empresa viven un ambiente, sin 
inconvenientes, se identifica el compañerismo entre ellos pero sobre todo el amor, 
desempeño y compromiso por su labor. 
Actualmente para algunos equipos en caso de que se requiera, se debe calibrar los 
equipos de medición. Las medidas de control más frecuentes en la empresa son para 
los procesos críticos de control donde se miden Temperatura , Humedad, pH, grados 
Brix, peso, volumen entre otros, los cuales se deben documentar para llevar su 
trazabilidad tanto de operación como de calibración y mantenimiento; se propone llevar 
control, trazabilidad y seguimiento de estas variables por medio del “ formato de hoja de 
vida”, ver anexo 2.19, o por medio de un proveedor de servicio para el mantenimiento y 
calibración de los equipos de medición como también se propone emplear patrones 
para la validez de los resultados. 
7.2. Competencia  
La Empresa identifica las competencias del personal requeridas en todos sus niveles y 
aplica las herramientas pertinentes; en caso de no disponer de ellas demostrar que el 
personal cumple con las competencias requeridas para la ejecución de sus labores. Ver 
formato de Excel “perfil de cargo” ver anexo 2.20; se diseñó un perfil para cada cargo 
que este contemplado en el organigrama ver anexo 2.21. “Organigrama”. 
Se indican lineamientos a la alta gerencia para la conservación de evidencias sobre las 




7.3. Toma de conciencia  
Para PRIMITIVO S.A.S es de mucha importancia que todo su personal este alineado 
con la planeación y direccionamiento estratégico, con el fin de llevar a cabo el rumbo 
que fue determinado por la alta gerencia para poder tomar decisiones; si el empleado 
interioriza desde su ser,  la política de calidad, objetivos estratégicos, su contribución e 
importancia dentro de la empresa y las implicaciones que trae el ejecutar de manera 
errónea alguna actividad; el empleado no perderá tiempo, no necesitara consultar con 
frecuencia sus tareas, evitara reprocesos y podrá identificar un producto no conforme 
con facilidad. Sin embargo, desde el gerente general hasta los administradores por 
medio de ayudas didácticas como tableros en cada una de las fincas, entrenamiento, 
reuniones, retroalimentación a los equipos se podrá divulgar toda la información 
requerida y relevante. 
7.4. Comunicación  
Conforme a las entrevistas realizadas, reuniones, normatividad, se identificaron las 
comunicaciones internas y externas de la empresa teniendo en cuenta: que se 
comunica, cuando se comunica, a quien se debe comunicar la información (Receptor), 
como se debe comunicar (medio de comunicación) y quien comunica (emisor), ver el 
procedimiento de “Gestión de la comunicación” anexo 2.22. 
7.5. Información documentada  
La Empresa ha establecido, documentado, implementado y mantiene un Sistema de 
Gestión de acuerdo con los requisitos de la norma. El cual está reflejado políticas, 
procedimientos, instructivos, formatos y otros documentos propios con los cuales se 
asegura la eficacia del sistema; cuenta con la documentación necesaria que permite 
cumplir los objetivos de calidad, los indicadores de gestión, la planificación y la mejora 
del sistema, sin embargo, establece control sobre los documentos internos y/o externos 
relacionados con sus sistemas para garantizar que cada documento sea el adecuado 
para cada proceso. Ver procedimiento “control de la información documentada” ver 







8. Operación  
 
8.1. Planificación y control operacional  
Para planificar, establecer y controlar los procesos necesarios para el cumplimento de 
los requisitos del cliente se propone normalizar los procesos críticos de la empresa 
como son los procesos de producción agrícola, beneficio y transformación que tiene 
mayor impacto con el producto desde la siembra hasta el producto terminado; para ello 
se realizaron entrevistas directas en donde el Jefe de Producción y administrador de 
finca explicaban cada etapa del proceso y las variables críticas a tener en cuenta; una 
vez realizada las entrevistas se documentó la información y días después se verifico si 
coincidía el proceso operativo con la información recolectada, para poder establecer los 
lineamientos fundamentales que direccionaran las actividades. 
Cada proceso normalizado detalla las entradas, las salidas, los recursos, la descripción 
del proceso, las acciones contingentes y los documentos necesarios para el registro de 
las evidencias necesarias que aseguren el cumplimento de la entrega, identificación y la 
trazabilidad de los productos. Ver Procedimiento Anexo 2.24. “Germinación y manejo de 
almácigos”, 2.25. “Desarrollo del cultivo de café”, 2.26. “Beneficio y Transformación” y 
2.27. “Comercialización”. 
8.2. Requisitos para los productos y servicios 
PRIMITIVO S.A.S actualmente oferta cuatro productos (Azafrán Natural, Wine Honey, 
lavado primitivo, lavado 48/48); para determinar toda la información necesaria de cada 
producto a ofertar se estableció un formato “Ficha Técnicas”, que contienen los 
requisitos (legales, técnicos, entre otros), información, vigencia, manipulación y 
condiciones de los productos que se ofrecen a los clientes, así mismo  la empresa 
conserva la información y se asegura que cada cambio en algún producto sea 
notificado al cliente . Ver Anexo 2.28. “Ficha Técnica”. 
8.3. Diseño y desarrollo de los productos y servicios 
En la actualidad la afinidad hacia nuevos productos es lo que hace más competente  las 
empresas para poder emprender con éxito, por tal motivo cada vez que la empresa 
diseñe o desarrolle un producto para el mercado deberá dar cumplimiento al 
procedimiento “Diseño y Desarrollo de productos”, ver anexo 2.29; con el fin de poner 
en práctica los lineamientos establecidos para el desarrollo de todas las actividades 
relacionadas con las entradas y salidas del diseño, revisión, verificación, recursos, 
controles y seguimiento; además deberá dejar registro del seguimiento por medio del 
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formato “Plan de Diseño y Desarrollo” para cumplir con los objetivos propuestos, ver 
anexo 2.30. 
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
Una de las formas más prácticas para asegurar que los servicios suministrados 
externamente estén de acuerdo con las especificaciones determinadas por la empresa 
es la evaluación a sus proveedores; la empresa cuenta con la matriz “Procesos 
Prestados Externamente” ver anexo 2.31, donde se tiene en cuenta los criterios de 
selección, aceptación, seguimiento y reevaluación que prestan dependiendo la 
naturaleza de los mismos; igualmente los servicios suministrados se clasifican de 
acuerdo al contacto que tenga ya sea de manera directa, indirectamente o por decisión 
de la empresa, finalmente selecciona y conserva la información requerida para el 
cumplimiento de los requisitos. 
8.5. Producción y provisión del Servicio  
Existe una necesidad clara dentro de la empresa y es la de definir los lineamientos y 
actividades que aseguren de manera adecuada la preservación de los productos. Para 
cumplir con la continuidad de los requisitos de la norma la empresa planifica, 
suministra, controla, almacena, libera ,transporta y entrega de manera oportuna; dicha 
información se consigna en los formatos como “Fichas Técnicas”, “Consolidado de 
Trazabilidad” ver anexo 2.32 y “Fichas Producto Terminado” ver anexo 2.33, para 
permitir una trazabilidad de manera ascendente y descendente donde se pueda 
verificar, blindar, proteger la propiedad del cliente; igualmente cuenta con un 
procedimiento “Identificación y Trazabilidad” ver anexo 2.34, y “Satisfacción del Cliente” 
ver anexo 2.35 donde explica de manera clara y concisa todas las actividades que 
intervienen en la identificación, manipulación, codificación, vigencia, trazabilidad y 
tratamiento a las PQRS. 
PRIMITIVO S.A.S cuida la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores 
externos mientras esté bajo su control o esté siendo utilizada por la misma, así mismo 
solicita, identifica, verifica y protege toda información confidencial que suministra los 
clientes/proveedores para su utilización. Ver formato “Autorización de uso de datos 
personales”, ver anexo 2.36. 
8.6. Liberación de los productos y servicio 
Para la planificación de los procesos de liberación de los productos terminados la 
empresa inspecciona, revisa, vigila, examina, y evalúa. La liberación se realiza 
mediante el formato “Check list producto Terminado” ver anexo 2.37, donde se 
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establecen puntos de chequeo en conformidad a los materiales usados, actividades 
realizadas, incidencias, tiempo de producción y entrega del producto al final del 
proceso. 
La entrega del producto no puede realizarse hasta que no cumpla con los requisitos, se 
pueden realizar excepciones siempre y cuando estén avaladas por el cliente o una 
autoridad relevante. La empresa conserva la información documentada de cada 
liberación para proporcionar una trazabilidad e identificación del responsable de la 
autorización de la salida del Producto terminado. 
8.7. Control de las salidas no conformes 
Todas las actividades ejecutadas en la empresa son salidas para el cumplimiento de los 
requerimientos establecidos para la obtención del producto final, sin embargo, cuando 
el producto no es como se planea, la empresa deberá identificar esas salidas no 
conformes las cuales deberán tener un tratamiento oportuno. La empresa identifica, 
analiza, corrige y toma decisiones frente a la disposición final del producto; además 
registra mediante el formato “Control Producto No Conforme” ver anexo 2.38, las 
salidas no conformes del proceso en el cual demuestra evidencias que permiten tomar 



















9. Evaluación del Desempeño 
 
9.1. Seguimiento, medición, análisis y evaluación. 
La Empresa ha establecido sistemas de seguimiento y medición a los procesos de los 
Sistemas de Gestión. Este seguimiento se realiza a través de variables o indicadores de 
control (salidas o resultados del proceso) para evaluar la eficacia de los procesos; éstos 
se encuentran definidos en la “Matriz de Indicadores” ver anexo 2.40 y finalmente para 
asegurar el cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes implementa 
el procedimiento “Satisfacción del Cliente” ver anexo 2.35, el cual contiene el formato 
“Encuesta de satisfacción de cliente” ver anexo 2.41, y el tratamiento que se le da a las 
diferentes PQRS generadas, ver anexo 2.42. 
9.2. Auditoría Interna 
La empresa planea durante cada año un ciclo de auditoría interna; donde se planteará 
los objetivos y se informará a todos los auditados el plan de auditoria en el formato 
“Plan de Auditoria” ver anexo 2.43, además cuenta con un procedimiento de “Auditoría 
Interna” ver anexo 2.44, que comprende actividades relacionadas con la planeación de 
las auditorías, la ejecución del plan de auditoría, la elaboración del informe y el 
seguimiento al plan de las acciones correctivas. 
9.3. Revisión por la Dirección. 
La Gerencia General con el apoyo del encargado del sistema, revisa el Sistema de 
Gestión durante las reuniones de seguimiento que se realizan para asegurarse de su 
funcionamiento. Esta revisión se realizará mínimo una vez al año con una frecuencia 
mayor si las condiciones lo requieren. En estas revisiones se consideran temas como el 
desempeño global del sistema, el desempeño individual de los procesos, los resultados 
de la auditoria, resultados de las acciones preventivas, correctivas y de mejora, 
resultados de la gestión de riesgos entre otros y finalmente los responsables de cada 









La empresa contempla desde el sistema de gestión de calidad y sus procesos 
estrategias de mejora continua como es el ACTUAR dentro del ciclo PHVA que permite 
a la empresa una mayor Competividad; toda la operación incluye la mejora tanto en sus 
productos como servicios para cumplir con las necesidades y expectativas de los 
clientes. Cuando ocurre no conformidades u obstáculos dentro de los procesos internos 
y externo, se contempla realizar análisis desde la causa raíz del problema para luego 
poder tomar acciones correctivas, preventivas o de mejora, asimismo cada recepción de 
queja o reclamo deberá estar dentro del alcance del tratamiento para poder corregir, la 
empresa registra y realiza seguimiento a sus planes de acción en el formato “Plan 
Acción Correctiva, Preventiva o de Mejora”, ver anexo 2.45.  
De la documentación generada se realizó un manual de calidad, ver anexo 2.46. 
6.3. Auditoria fase uno  
Dando cumplimiento al tercer objetivo se realizó una auditoria fase uno o documental, la 
cual consistió en una planeación inicial de auditoria teniendo en cuenta lo siguiente: 
objetivo y alcance, procesos a auditar, personal responsable del proceso, tiempo y 
duración y a continuación se generó un plan de auditoria, ver anexo 3.1; una vez 
realizado el plan de auditoria se contactó a la gerencia general con el fin de comunicar 
el plan de auditoria para su ejecución y programación; posteriormente se realizó la 
reunión de apertura, donde se presentó los miembros del equipo, se socializo el plan, la 
dinámica o metodología a utilizar ,se solicitó los documento y recursos que se van a 
utilizar. 
Inicialmente se ejecuta la auditoria según el plan y se verifica el cumplimiento de la 
norma utilizando como instrumento una lista de chequeo, ver anexo 3.2; se recopilo, 
analizo y evalúo la información recolectada por el equipo auditor para poder obtener las 
evidencias suficientes para la conformidad de la norma, una vez después de realizada 
la auditoria se solicitó la reunión de cierre con los auditados  esta reunión consistió en la 
presentación  las fortalezas, resultados obtenidos y  conclusiones, finalmente se 
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informó a los auditados que si no estaba de acuerdo con los resultados se entraría a 
revisar nuevamente el criterio con el fin de generar confianza, ética y transparencia a el 
auditado y por ultimo por parte del equipo auditor se genera el informe de auditoría y se 
entrega a la empresa, ver anexo 3.3.   
 
 
7. CONCLUSIONES  
 
En el diagnóstico realizado a la empresa PRIMITIVO, se encontró que solo cumple el 
1% de los requisitos documentales y se ha implementado el 16% de la norma, pero no 
se tiene registro. Esto reduce la Competividad frente a las demás empresas, ya que no 
cuenta con actividades normalizadas que garanticen resultados confiables y procesos 
estandarizados que satisfacen las necesidades de los clientes. 
 
Con la información proporcionada por la gerencia general se determinó ocho procesos; 
en los procesos estratégicos direccionamiento estratégico y gestión de calidad, en los 
procesos misionales, producción agrícola, beneficio y transformación y 
comercialización, en procesos de apoyo, gestión administrativa y financiera, gestión 
humana y abastecimiento, todos interactúan entre si contribuyendo a la ejecución de los 
procesos misionales que generan valor a la organización generando productos de 
calidad. 
 
Contar con la documentación del sistema de Gestión de calidad bajo la norma ISO 
9001:2015 permitirá a la empresa una optimización en sus procesos, un incremento en 
la eficiencia de la operación, una participación más fuerte en el mercado y la capacidad 
de proporcionar regularmente el producto con el fin de satisfacer los requisitos del 
cliente, tanto legales como reglamentarios; la planificación de sus procesos y sus 
interacciones, reconoció los recursos, la gestión, las oportunidades y la mejora dentro 
de sus procesos, así mismo la gestión de riesgo estableció los factores que podrían 




Se destaca que el sistema de gestión que se estructuro documentalmente para la 
empresa ayuda a promover mecanismos de participación que fortalecen la cultura y 
comunicación del mejoramiento continuo en el interior de la empresa, a su vez el 
levantamiento y la consignación de la información en los registros estructurados según 
la necesidad de los procesos asegura una trazabilidad ascendente y descendente que 
permitirá a la empresa tener soportes sobre los controles, seguimiento y análisis  frente 
a la garantía y promesa de valor que la empresa tiene con el cliente.  
 
 Finalmente, la empresa por ser familiar prevalece el interés y compromiso por parte del 
representante legal y sus colaboradores en trabajar en el sistema con el objetivo de 























8. RECOMENDACIONES  
 
Para el sistema de gestión de calidad se recomienda:  
 
 Este proyecto pretende dejar la documentación necesaria para dar cumplimiento 
a los requisitos del sistema de gestión de calidad basado en ISO 9001:2015, de 
manera que facilite su implementación. 
 
 Para garantizar la validez del control de documentos se debe analizar 
continuamente su eficacia y los cambios generados se deben ajustar para la 
mejora continua de los mismos. 
 
 El compromiso de la gerencia general con el sistema de gestión de calidad 
responde hacia la asignación de los recursos, responsabilidad y continuidad del 
sistema, por tal motivo debe permanecer presente en cada toma de decisión 
donde se vea afectada la sostenibilidad del sistema.  
 
 La alta dirección debe promover, concientizar y generar cultura frente al 
compromiso con el sistema; integrando a todo el personal en un cambio 
enfocado hacia la calidad, responsabilidad y conformidad del producto 
cumpliendo con satisfacción las necesidades del cliente. La motivación del 
personal es un pilar fundamental de la mejora, por lo tanto, se requiere fomentar 
de manera continua las capacitaciones, talleres, sensibilizaciones y 
reconocimiento del empleado frente al desarrollo de su labor, con el fin de tener 
un mejor ambiente de trabajo y una mayor efectividad en la operación. 
 
 El cumplimiento de la planeación estratégica, política y objetivos de calidad de la 
empresa es un resultado de todo un equipo de trabajo, por tal motivo los 
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empleados administrativos y operativos deben estar alineados con ella, para 
permitir una consolidación firme y orientada hacia el logro. 
 Se requiere realizar un control y seguimiento de los procedimientos y formatos 
establecidos, para dar cumplimiento a la satisfacción de los requisitos del cliente.  
 
 Realizar auditorías internas que permitan identificar las mejoras en los procesos. 
 
 Conservar, mantener y actualizar la información documentada de cada proceso 
con el fin de poder evidenciar una trazabilidad verídica. 
 
 Formar a los trabajadores a través de capacitaciones didácticas que generen 
sentido de pertenencia y motivación. 
 
 Verificar la actualización periódica de los requisitos legales del cliente. 
 
 Socializar a todo el personal de la empresa la documentación y funciones dentro 
del sistema mediante procesos de comunicación interna definidos por la gerencia 
general. 
 
 Se recomienda que la empresa asegure la custodia de la información 
documentada del sistema de gestión, ya que es información sensible para la 
empresa.  
 
 La revisión y seguimiento de implementación del sistema de gestión de calidad 
son tareas de importancia para la empresa, por tanto, se recomienda que estas 
tareas se realicen antes, durante y después de la implementación, de manera 
que se asegure que el sistema implementado es óptimo y genere mejoras en la 
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